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5 راه رای غلبه ر چالش های راج مراکز تماس |
نکاتی رای هود هرهوری

چـالش هـای راـج مراکـز تماسبـا وجـود گسـتردهتر شـدن کانالهـای
دیجیتـال خـدمات مشتریـان، مراکـز تمـاس همچنـان نقـش مهمـ
درارائه آن چزی که مشتریان از خدمات پشتیبانی نیاز دارند، ایفا
مکند. اما به ازایش چالش های مرکز تماس هم رای کارفرماها و
سازمانهـا کـم نیسـت. از بـالا رفتـن نـرخ عـدم رضـایت مشتریـان از
تماسها گرفته تا شلوغ شدن صف مشتریان پشت خط، مجموعهای
از چالش های مرکز تماس هستند که اگر به آنها رسیدگ نکنید به

قیمت از دست دادن مشتریان وفادارتان تمام خواهد شد.
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بـه همـن خـاطر در کنـار آمـوزش کارمنـدان فـروش و بهروزرسـانی
استراژیهای بازاریای، ررسی چالش های مرکز تماس نز متواند
فراینـدی کلیـدی در یـک سازمـان بـه حسـاب بیایـد. در اـن مقـاله از
مجله راه مدران تصمیم داریم 5 راه کارردی رای غلبه ر چالش های
مرکز تماس را باهم ررسی و نکاتی رای هود هرهوری ان دپارتمان

را یاد بگریم. با ما همراه باشید.

چه عوامل روی هرهوری مرکز تماس تاثر مگذارند؟

محیط کاری راسترس .1

نرخ استعفای کارمندان مراکز تماس به طور متوسط 30 تا 45 درصد
رانه و رسیدگاست. با توجه به محیط استرسزا، اهداف سختگ
به مشتریان ناراض، کارمندان فروش پس از مدتی شغل خود را رها
مکنند و تعادل نروی کاری مرکز تماس را به هم مرزند. ان آمار
بالای استعفا همچنن به معنای استخدام نروهای جدید و چالش
های آموزش به آنهاست که در نتیجه هزینههای اجرای را بالا مرد

و خدماترسانی باکیفیت به مشتریان را سخت خواهد کرد.

اسکریپت نامناسب .1

https://rahemodiran.com/%d8%a7%d8%b3%da%a9%d8%b1%db%8c%d9%be%d8%aa-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%b1%da%a9%d8%b2-%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b3/
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حدود 30 درصد از تماسهای مشتریان با مراکز تماس حول محور
مشکلات حل نشده پیشن مچرخد. مشکلاتی که به خاطر نود
استراژی قوی و اسکریپت مناسب، در تماسهای قبل پاسخ داده
نشدهاند. در واقع بسیاری از تماسهای مشتریان در نتیجه شکست
راهحلهـای اسـت کـه از طرـق کانالهـای سـرویسدهی دیگـر داده
شده؛ اگر در تماسی که مشتری با مرکز تماس مگرد هم نشود
اعتمـاد از دسـت رفتـه او را بازگردانـد آنهـا بـه سـراغ رنـدهای دیگـر

خواهند رفت.

اطلاعات راکنده .1

وقتی کارشناس فروش شما مجور باشد اطلاعاتی که قرار است به
مشتـری بدهـد را از بخشهـای مختلـف CRM بـه صـورت راکنـده
دریافت کند، قطعاً در خدماتدهی به مشکل رخواهد خورد. موردی
که در بسیاری از سازمانها دیده مشود همن است که بخشی از
اطلاعـات را در گوگـل دراـو نگهـداری مکننـد، بعضـ را در اکسـل و
بخـش نـامشخص دیگـری را در CRM. اـن راکنـدگ اطلاعـات در

طولانیمدت شما را با مشکلات زیادی مواجه خواهد کرد.

اطلاعـات غریکپـارچه و نادرسـت منجـر بـه تجربـه مشتـری ضعیـف
مشـود کـه بـه طـرز چشمگـری روی شهـرت رنـد تـاثر بـد خواهـد

https://rahemodiran.com/


4

گذاشت.

مدریت ارتباطات چندکاناله .1

مشتریـان دیگـر خـود را محـدود بـه اسـتفاده از یـک کانـال ارتبـاط
نمبینند. بلکه از شما به عنوان یک رند معتر انتظار دارند تمام
روشهای ارتباطتان یکپارچه باشد. اگر نتوانید ان ارتباطات را به
خوی مدریت کنید، در تجربه کارریای که مسازید دچار مشکل
خواهید شد. در واقع کانالهای ارتباط تجمع نشده یک از چالش
های مرکز تماس است که کمتر به آن اشاره مشود. در ان شرایط
نـه تنهـا مشتریـان بلکـه کارشناسـان فـروش هـم ـرای دادن اطلاعـات

مناسب با مشکل روبه رو خواهند شد.

https://rahemodiran.com/
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نود مناع آموزشی مناسب .1

با توجه به نرخ بالای استعفای کارکنان که به آن اشاره کردیم، آموزش
دادن و آماده کردن نروهای جدید یک از مهمترن چالش های مرکز
تماس است. آموزش کارشناسان فروش به هچ وجه یک فرایند
یکباره نیست. بلکه به طور مداوم رای سازمان هزینه در ی خواهد
داشت. ان هزینه نه فقط ول بلکه زمانی است که باید رای آموزش
مجدد و تربیت نروهای جدید صرف کنید. در ان میان اگر مناع
آمـوزشی منـاسی هـم در دسـترس نـداشته باشیـد، اوضـاع سـختتر

خواهد شد.

https://rahemodiran.com/
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اینجاسـت کـه راه مـدران متوانـد بـه شمـا کمـک کنـد. دورههـای
آموزشی تخصص راه مدران در زمینه بازاریای و فروش تلفنی رای
تربیـت نروهـای جدیـد و همینطـور آمـوزش حرفـهایتر کارشناسـان
فـروش باسـابقه بـه شمـا کمـک خواهـد کـرد. ـرای رگـزاری دورههـای
سازمانی نز متوانید از طرق راههای ارتباط درج شده در سایت با

ما در تماس باشید.

چگونه ر چالش های مرکز تماس غلبه کنیم؟

دربــاره چنــد چــالش مهــم و معمــولاً مشتــرک ــن مراکــز تمــاس
توضیحاتی دادیم. اما در ادامه مخواهیم به 5 مورد از چالش های
مرکز تماس ردازیم که اگر در فرصت مناسب به آنها رسیدگ نشود
متواند آینده کسب و کار شما را به صورت جدی تحت تاثر قرار
دهد. همچنن علاوه ر ذکر چالشها راهکارهای را نز شرح خواهیم

داد.

عملکرد نامناسب کارشناسان فروش .1

اگر کارشناسان فروش شما سر وقت در محل کار حاضر مشوند و به
نظر مرسد تمام وقت در حال کردن هستند اما عملکرد مناسی
ندارند، شما در مرکز تماس خود با مشکل هرهوری مواجه شدهاید.

https://rahemodiran.com/shop/
https://rahemodiran.com/shop/
https://rahemodiran.com/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4%db%8c/%d8%af%d8%b1%d9%88%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c/%d8%af%d8%b1%d9%88%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c-%d8%aa%d8%b1%d9%81%d9%86%d8%af-%d9%85%d8%b0%d8%a7%da%a9%d8%b1%d9%87-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4%db%8c/%d8%af%d8%b1%d9%88%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c/%d8%af%d8%b1%d9%88%d9%86-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c-%d8%aa%d8%b1%d9%81%d9%86%d8%af-%d9%85%d8%b0%d8%a7%da%a9%d8%b1%d9%87-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
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رای تیمهای که به صورت دورکاری همکاری مکنند، غلبه ر چنن
مشکلـ کمـ سـخت اسـت. امـا علـت اـن مشکـل بیـش از هرچـز
مدریت زمان است. اگر ازار مناسی رای مدریت وظایف و زمان
کارمندان در اختیارشان قرار دهید به احتمال زیاد ان مشکل حل

خواهد شد.

نرخ بالای تماسهای رهاشده .1

رای بیشتر مراکز تماس نرخ رهاسازی تماس 12 درصدی عدد قال
قول است. اگر بیشتر مشتریان شما از موبال رای تماس گرفتن با
مرکـز تمـاس اسـتفاده مکننـد اـن نـرخ متوانـد تـا 20 درصـد هـم
پذرفته باشد. اما نرخ رهاسازی تماس بالاتر به معنای ان است که
مشتریان قل از اینکه مشکلشان حل شود یا خرید خود را تکمل
کنند گوشی را قطع کردهاند. اما چطور متوان ان فاکتور را رصد و

حل کرد؟

اگر قرار باشد مزان رضایت مشتریان را بسنجید یک از مهمترن
KPI ها همن تعداد تماسهای رها شده است. پلتفرمهای IVR یا
Interactive Voice Response به معنای سیستم پاسخدهی صوتی
تعامل متواند به راحتی نرخ رها شدن تماسها را کمتر و البته
رصد کنند. ان پلتفرمها اطلاعاتی را در اختیار مشتریان قرار مدهند

https://rahemodiran.com/
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که اگر کارشناسان فروش مشغول وده یا صف طولانی تشکل شده
باشد متواند در تجربه مشتری تاثر بسیار مثبتی بگذارد.

متوسط سرعت پاسخگوی طولانی .1

اـن مـورد از چـالش هـای مرکـز تمـاس تـا حـدی بـا مـورد قـل ارتبـاط
مسـقیم دارد. اگـر نـرخ تماسهـای رهـا شـده مرکـز تمـاس شمـا بـالا
باشد متوسط سرعت پاسخگوی هم بالاست. میانگن مدت زمان
پاسخگوی به طور متوسط 28 ثانیه زمان قال قول رای اکثر مراکز
تماس به حساب مآید. اگر مشتریان شما بیشتر از ان مدت زمان
پشت خط منتظر ممانند تا کارشناسی با آنها صحبت کند شما عملاً
وقت آنها را هدر مدهید و متوانید به چالش های زرگتری در
ادامه کسب و کار از نظر تجربه مشتری ربخورید. چالش های که به
از دست دادن اعتماد مشتری منجر خواهند شد. راه حل ان چالش
هـم اسـتفاده از سیسـتمهای IVR اسـت. چراکـه متوانـد بخشـی از
کاری که کارشناس تلفنی قرار است رای مشتری انجام دهد را با
پاسـخهای آمـاده و روشهـای تعـامل از پیـش تعریـف شـده، انجـام

دهد.

https://rahemodiran.com/%d9%85%db%8c%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d9%86-%d9%85%d8%af%d8%aa-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%be%d8%a7%d8%b3%d8%ae%da%af%d9%88%db%8c%db%8c-%d8%a8%d9%87-%d9%87%d8%b1-%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b3-%da%86%db%8c/
https://rahemodiran.com/%d9%85%db%8c%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d9%86-%d9%85%d8%af%d8%aa-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%be%d8%a7%d8%b3%d8%ae%da%af%d9%88%db%8c%db%8c-%d8%a8%d9%87-%d9%87%d8%b1-%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b3-%da%86%db%8c/
https://www.ttec.com/glossary/interactive-voice-response#:~text:=Interactive%20Voice%20Response%20(IVR)%20is,speech%20recognition%20to%20have%20their
https://rahemodiran.com/
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امتیاز رضایت مشتری پان .1

یک دیگر از چالش های مرکز تماس سطح پان رضایت مشتریان  و
اعتراض آن ها است که معمولاً خود را در سیستم امتیازدهی نشان
Customer یــا CSAT ــن امتیــاز کــه بــا فــاکتوردهــد. ام
Satisfaction سنجیده مشود اگر بالای 80 باشد یعنی کارشناسان
و در نتیجه مرکز تماس شما کار خود را به خوی انجام داده است.
ـولـل قـن 60 تـا 80 درصـد هـم عملکـرد متوسـط و قا حتـی بـازه
خواهد ود. اما هر عددی زر 60 درصد متواند نگرانکننده باشد.
ان امتیاز معمولاً بعد از تماس مشتری، از طرق ایمل یا لاو چت
در سـایت گرفتـه مشـود. ـرای افزایـش امتیـاز و در واقـع رضـایت
مشتریان لازم است که به نظرات آنها اهمیت بدهید و مطمئن شوید

که کارشناسان تماس مرکز شما آموزشهای لازم را دریافت کردهاند.

مرور نظرسنجها و در نظر گرفتن انقاداتی که مشتریان به سیستم
دارنـد در اسـتراژیهای آینـده، متواننـد روشهـای مقـابلهای خـوی
باشند. همچنن در اختیار قرار دادن مناع آموزشی رای کارمندان به
طور مرتب راهی مطمئن است تا تیم پشتیبانی شما بتوانند هتر و

سرعتر به مشتریان خدماتدهی کنند.

https://rahemodiran.com/%d8%a7%d8%b9%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%b6-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d8%b1%db%8c%d8%af/
https://rahemodiran.com/
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معیارهای عملکردی نامناسب .1

اینکه رای ررسی وضعیت مرکز تماس از چه متریکهای استفاده
مکنید اهمیت زیادی دارد. ممکن است با وجود ررسی معیارهای
که تا به اینجای مقاله گفتیم و رطرف کردن مشکلات موجود، هنوز
به نتیجه دلخواه نرسیده باشید. در ان شرایط پیشنهاد مکنیم
معیارهای عملکردی دیگر را دخل کنید. مواردی چون سطح رضایت
کارمنــدان، ساعــات کــاری و دســتمزد ایشــان، اــرادات محصــول و
خدمات کسب و کار و حتی وضعیت رقبا در بازار متوانند نقش
بسیار مهم در عملکرد نامناسب کل سازمان شما داشته باشند.
CRM ، ریت فشـار کـاری ماننـد پلتفرمهـایزارهـای مـداسـتفاده از ا
IVR و مـدریت زمـان و وظـایف در اـن مـورد مـوثر خواهنـد ـود.
همچنن متوانید از یک مشاور متخصص کمک بگرید تا اشکالات
و ضعفهای مرکز تماس شما را شناسای و در جهت رفع آنها به شما
کمک کند. راه مدران در ان مسر کنار شماست. کافیست از طرق
منـوی مشـاوره سـایت  و ـر کـردن فـرم انتهـای آن، ـرای رزرو وقـت

اقدام نمایید.
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